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1TEMA 6: PROCESSOS PRODUCTIUS DE LES AGÈNCIES DE 
VIATGES
6.1 – LES AGÈNCIES DE VIATGES: CONCEPTE I CLASSIFICACIÓ.
6.2 – EL PRODUCTE DE LES AGÈNCIES DE VIATGES.
6.3 – LES OPERACIONS DE PRODUCCIÓ EN LES AGÈNCIES 
DE VIATGES.
6.4 – LA INTERRELACIÓ ENTRE LES AGÈNCIES DE VIATGES I EL 
RESTA D’EMPRESES TURÍSTIQUES.
6.5 – PROCESSOS DE LA PRODUCCIÓ I PROGRAMACIÓ D'UN 
PAQUET TURÍSTIC.
2OBJECTIUS:
1.- Aprendre el concepte d'AA.VV. i els seus tipus.
2.- Identificar els productes i funcions que realitza una AA.VV.
3.- Conèixer les operacions que es realitzen en cadascuna de les 
possibles àrees funcionals d'una AA.VV.
4.- Comentar la rellevància de la interrelació entre les AA.VV. i la 
resta d'empreses productores del sector turístic.
5.- Conèixer les fases en les quals es produeix un paquet turístic.
36.1 – LES AA.VV.:
CONCEPTE I CLASSIFICACIÓ
4CONCEPTE D’AA.VV.
Dins dels subsectors que componen el sector turístic, es troben empreses 
que intervenen entre els turistes i els diferents serveis que aquest demanda 
(hotels, transports, espectacles, etc.). Aquestes organitzacions són 
principalment les AA.VV.
OFERTA 
TURISTICA
(Hotels, 
transports, etc.)
DEMANDA 
TURÍSTICA
(Turistes)
INTERMEDIARIS
OMT: “Tenen consideració d'AA.VV. les empreses constituïdes en forma 
de societat mercantil (anònima o limitada), que, en possessió del títol- 
llicencia corresponent, es dediquen professional i comercialment en 
exclusivitat a l'exercici d'activitats de mediació i/o organització de 
serveis turístics, podent utilitzar mitjans propis en la prestació dels 
mateixos”.
6.1 – LES AA.VV.: CONCEPTE I CLASSIFICACIÓ
56.1 – LES AA.VV.: CONCEPTE I CLASSIFICACIÓ
REQUISITS PER OBRIR UNA AA.VV.
(Reg. AA.VV. de 14 d'abril de 1988 – BOE 22 d'abril):
• Constituir-se com a societat mercantil: anònima o limitada.
• Posseir el títol-llicencia d'AA.VV. que atorga l'administració turística 
competent.
• Dipositar en constituir-se una fiança de:
a) 120.202 €  Majoristes
b) 180.303 €  Majoristes-minoristes
c) 60.101 €  Detallistes
• Pòlissa d'assegurances que cobreixi: responsabilitat civil de l'explotació del 
negoci, resp. civil indirecta o subsidiària i per danys patrimonials primaris 
(mínim 150.253 € per a cadascuns d'aquests 3 blocs de responsabilitat).
6TIPUS D'AA.VV.
6.1 – LES AA.VV.: CONCEPTE I CLASSIFICACIÓ
SEGONS EL REGLAMENT D'AA.VV. DE 14 ABRIL 1988:
MAJORISTES: projecten, elaboren i organitzen tota classe de serveis i 
paquets turístics per oferir-los a les agències minoristes, no podent 
oferir els seus productes directament el turista.
MINORISTES: o bé comercialitzen el producte de les majoristes al 
turista o bé projecten, elaboren, organitzen i/o venen paquets turístics 
al turista, no podent-los oferir a altres agències.
MAJORISTES – MINORISTES: simultanéan les activitats dels dos 
grups anteriors.
76.1 – LES AA.VV.: CONCEPTE I CLASSIFICACIÓ
TIPUS D'AA.VV.
SEGONS LA PROCEDÈNCIA DELS VIATGERS:
RECEPTIVES (INCOMING): atenen als turistes una vegada que 
arriben a la destinació triada (trasllats de turistes a l'aeroport, ports o 
allotjaments; organització d'excursions en destinació; canvi divisa; 
lloguer vehicles, etc.).
EMISSORES (OUTGOING): atenen a persones que van a comprar un 
servei turístic solt o un paquet amb destinació a una altra àrea 
geogràfica diferent a la qual se situa l'agència.
EMISSORES – RECEPTORES: simultanéan les activitats dels dos 
grups anteriors, existint departaments especialitzats per a cada 
activitat.
http://www.iberworld.com/grupo.aspx
86.1 – LES AA.VV.: CONCEPTE I CLASSIFICACIÓ
TIPUS D'AA.VV.    
ALTRES CLASSIFICACIONS:
ESPECIALITZADES: segments de turisme (esportiu, congressos, 
rural, etc.) segments de turistes (jove, tercera edat, etc.)
INPLANT : instal·lades en centres comercials o empreses els empleats 
de les quals viatgen assíduament per motius de treball, ocupant-se 
d'organitzar i vendre els seus viatges d'empresa.
VIRTUALS: ofereixen i venen els seus serveis per Internet.
96.2 - EL PRODUCTE DE LES AA.VV.
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6.2 - EL PRODUCTE DE LES AA.VV.
Abans d'identificar les operacions i processos de producció d'una agència 
s'ha de determinar el tipus de producte que ofereix.
Serveis ofertats per les AA.VV.:
•Serveis professionals d'informació, assessoria i gestió de comptes de viatges.
•Serveis d'intermediació com la reserva, emissió i venda de serveis solts turístics 
(bitllets d'avió, passatges de vaixell, allotjament en hotels…), reserva i venda de 
viatges organitzats per altres agències de viatges, etc.
•El producte viatge organitzat.
•El producte reunions, cursos o esdeveniments dissenyat, organitzat i 
comercialitzat per l'agència de viatges.
•El producte material relacionat amb els viatges, com el disseny, creació i 
comercialització de material informatiu (per exemple, guies de viatge) i material 
esportiu.
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6.2 - EL PRODUCTE DE LES AA.VV.
Per oferir aquests productes, les AA.VV. desenvolupen les següents 4 
funcions:
1. FUNCIÓ ASSESSORA: consisteix a informar i assessorar al 
client sobre les característiques de les destinacions i de les 
empreses turístiques per ajudar-li a triar el seu viatge.
Per a això l'A.V.: 
• Disposa de fonts d'informació sobre destinacions i empreses: 
Internet, centrals globals de reserva, guies, fullets…
• Haurà de realitzar estudis de mercat per conèixer millor les 
necessitats del consumidor per poder assessorar-ho.
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6.2 - EL PRODUCTE DE LES AA.VV.
Per oferir aquests productes, les AA.VV. desenvolupen les següents 4 
funcions:
2. FUNCIÓ PRODUCTORA: s'ocupa de dissenyar, organitzar i operar 
viatges a un preu global establert (paquets turístics) que poden oferir- 
se a un mercat general o confeccionar-se a mesura d'un client (forfait).
3. FUNCIÓ MEDIADORA: consisteix a actuar com a intermediària 
entre el client i les empreses del sector turístic que ofereixen els seus 
serveis, gestionant la reserva, distribució i venda de serveis i productes 
turístics.
4. FUNCIÓ GESTIÓ INTERNA: gestions administratives.
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6.3 – LES OPERACIONS DE 
PRODUCCIÓ EN LES AA.VV.
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6.3 – LES OPERACIONS DE PRODUCCIÓ EN LES AA.VV.
Per desenvolupar les anteriors funcions, les AA.VV. executen una sèrie 
d'operacions assignades a llocs de treball que, al seu torn, s'agrupen en 
departaments.
Generalment, es distingeixen les següents àrees funcionals dins d'una 
AA.VV.:
1- Àrea tècnica o de producció: elabora els paquets turístics.
2- Àrea comercial: organitza i executa les activitats per conèixer la 
demanda i donar a conèixer els productes de l'agència.
3- Àrea de vendes: informa, assessora i ven directament al client 
(mostrador/front-office/front-line). Està relacionada amb l'àrea comercial.
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Generalment, es distingeixen les següents àrees funcionals dins d'una 
AA.VV.:
4- Àrea administrativa i financera: organitza l'agència i realitza la gestió 
economicofinancera. També es pot ocupar dels RR.HH.
6.3 – LES OPERACIONS DE PRODUCCIÓ EN LES AA.VV.
5- Àrea auxiliar: desenvolupar les tasques burocràtiques de tipus 
administratiu (correspondència, arxiu, telèfon, preparació de documents, 
etc.). 
NOTA: no tenen perquè existir sempre totes aquestes àrees.
Majorista: no hi haurà mostrador o àrea de vendes.
L'àrea auxiliar pot estar inclosa en l'administrativa-financera.
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6.3 – LES OPERACIONS DE PRODUCCIÓ EN LES AA.VV.
OPERACIONS que realitzen les agències per oferir el seu producte:
•Informació i assessorament al client (mostrador).
•Reserva i venda de serveis solts: bitllets, entrades, allotjament, lloguer, etc. 
(mostrador).
•Reserva i venda de viatges combinats (mostrador).
•Serveis subsidiaris: canvio divises, pòlisses d'assegurances, etc. (mostrador).
•Investigació de mercat (comercial).
•Elaboració de paquets turístics (producció).
•Elaboració de fullets informatius (comercial).
•Promoció i distribució de paquets turístics (comercial / mostrador).
•Organització d'esdeveniments (producció).
•Control posventa (comercial / mostrador).
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6.4 – LA INTERRELACIÓ ENTRE AA.VV. I 
LA RESTA D’EMPRESES TURÍSTIQUES
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6.4 – LA INTERRELACIÓ ENTRE AA.VV. I LA RESTA D’EMPRESES 
TURÍSTIQUES
Les operacions de les AA.VV. estan condicionades per la seua relació 
amb les empreses proveïdores de productes turístics.
TuristaAA.VV.
Serveis solts
Viatges combinats
Allotjaments
Restaurants
Transports
Serveis diversos
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ALLOTJAMENTS: les AA.VV. poden reservar i vendre serveis 
d'allotjaments subministrats per hotels, cases rurals, apartaments turístics i 
altres modalitats d'empreses d'allotjament. L'operativa d'aquestes reserves i 
vendes és la següent:
• Reserva individual: per a serveis solts, cobrant l'agència una comissió 
pactada amb l'establiment.
•Reserves per a grups: l'operativa és similar al cas anterior, però la 
reserva es fa amb major antelació.
•Reserves per a contingents: es realitzen de manera anticipada per a 
períodes successius de temps durant la temporada turística utilitzant els 
BONS.
6.4 – LA INTERRELACIÓ ENTRE AA.VV. I LA RESTA D’EMPRESES 
TURÍSTIQUES
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RESTAURANTS: les AA.VV. poden realitzar reserves en restaurants com a 
serveis solts o inclosos en un paquet (ex. Menjades en ruta en un viatge 
organitzat) cobrant les AA.VV. comissions als restaurants.
TRANSPORTS: les AA.VV. poden reservar, emetre i vendre bitllets de tot 
tipus de transports i llogar vehicles com a serveis solts.
En cas que el servei de transport formi part d'un viatge combinat, les 
empreses de transport els solen oferir a través de tarifes confidencials, més 
barates que les que es publiquen als clients, que mai seran aplicables a la 
venda de bitllets com a serveis solts i que no es donarà a conèixer al client.
SERVEIS DIVERSOS: aquí s'inclouen la resta d'empreses 
subministradores de serveis que poden ser: museus, monuments, parcs 
d'atraccions, parcs temàtics, espectacles, assegurances de viatge, etc. 
6.4 – LA INTERRELACIÓ ENTRE AA.VV. I LA RESTA D’EMPRESES 
TURÍSTIQUES
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6.5 – PROCESSOS DE LA PRODUCCIÓ I LA PROGRAMACIÓ D'UN 
PAQUET TURÍSTIC
El procés d'elaboració d'un paquet turístic abasta les següents fases:
1.- Creació o disseny del producte.
2.- Planificació de l'itinerari.
3.- Elecció de proveïdors.
4.- Càlcul del pressupost del viatge.
5.- Càlcul de l'índex d'ocupació o punt mort.
6.- Elaboració i promoció del fullet o projecte.
7.- Presentació del producte.
8.- Formalització i realització.
9.- Control de qualitat i seguiment de la venda.
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6.5 – PROCESSOS DE LA PRODUCCIÓ I LA PROGRAMACIÓ D'UN 
PAQUET TURÍSTIC
1.- CREACIÓ O DISSENY DEL PRODUCTE
Cal distingir entre viatge a l'oferta i a la demanda.
Viatge a l'oferta:
1) L'AA.VV. ha de fer un estudi de mercat que li permeti conèixer 
l'acceptació del producte (conèixer la demanda, conèixer la 
competència, innovar, etc.). 
2) Fer un estudi tècnic del viatge que permeti conèixer les peculiaritats 
del producte i la seva viabilitat, analitzant les característiques dels seus 
components i de la infraestructura complementària al mateix.
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6.5 – PROCESSOS DE LA PRODUCCIÓ I LA PROGRAMACIÓ D'UN 
PAQUET TURÍSTIC
Viatge a la demanda:
No es necessita estudiar la possible acceptació del viatge pel turista, doncs és 
el client el que ens ho sol·licita. Passos:
1) Obtenir dades del viatger: dades personals, persones que viatjaran, 
etc.
2) Dissenyar el més exactament possible el viatge (dates, durada, 
itinerari, excursions, menjars, guies, etc.)
3) Esbrinar les possibilitats econòmiques del client preguntant-li 
(directament) o en funció de les característiques del tipus de viatge 
que sol·licita (indirectament).
1.- CREACIÓ O DISSENY DEL PRODUCTE
Cal distingir entre viatge a l'oferta i a la demanda.
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6.5 – PROCESSOS DE LA PRODUCCIÓ I LA PROGRAMACIÓ D'UN 
PAQUET TURÍSTIC
2.- PLANIFICACIÓ DE L'ITINERARI
Consisteix a distribuir en el temps el producte dissenyat.
Tenir en compte: distàncies a recórrer i tipus de transport.
3.- ELECCIÓ DE PROVEÏDORS
Han de ser els adequats a les característiques del client.
Pot requerir el desplaçament de l'agent per conèixer in situ la qualitat de 
l'oferta.
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6.5 – PROCESSOS DE LA PRODUCCIÓ I LA PROGRAMACIÓ D'UN 
PAQUET TURÍSTIC
4.- CÀLCUL DEL PRESSUPOST DEL VIATGE
La confecció del pressupost del viatge proporciona dos resultats diferents:
a) El cost per al client.
b) Avaluació econòmica per l'AA.VV. amb tota classe de precisions 
(el que ha de cobrar-se al client, abonar-se als proveïdors i 
quedar-se com a benefici l'agència).
Qüestions a tenir en compte a l'hora de cotitzar el viatge:
•Que sigui competitiu.
•Preus nets per dia i persona (cal incloure la comissió del proveïdor).
•Incloure els impostos.
•Tenir en compte els canvis en les cotitzacions de divises.
•Tenir en compte la temporada.
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6.5 – PROCESSOS DE LA PRODUCCIÓ I LA PROGRAMACIÓ D'UN 
PAQUET TURÍSTIC
4.- CÀLCUL DEL PRESSUPOST DEL VIATGE
Serveis que se solen incloure al pressupost:
• Transport.
•Allotjament.
•Règim alimentós.
•Trasllats (autobús, minibús, cotxe privat, etc.).
•Visites, excursions, guies, serveis complementaris 
(espectacles), assegurances de viatge i despeses vàries 
(visats). 
Costos de màrqueting
Comissió minoristes
Despeses generals
+
Preu
= Net
Viatge
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6.5 – PROCESSOS DE LA PRODUCCIÓ I LA PROGRAMACIÓ D'UN 
PAQUET TURÍSTIC
5.- CÀLCUL DE L'ÍNDEX D'OCUPACIÓ O PUNT MORT
Consisteix a establir el nombre mínim de places a vendre per cobrir els 
costos del viatge.
6.- ELABORACIÓ I DISSENY DEL FULLET O PROJECTE
Elaboració del projecte de viatge que es va a presentar al client. Cal 
incloure tots els aspectes del viatge i les condicions. Aquesta fase és molt 
important, ja que es tracta de vendre un intangible.
CVp
CFq 
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6.5 – PROCESSOS DE LA PRODUCCIÓ I LA PROGRAMACIÓ D'UN 
PAQUET TURÍSTIC
7.- PRESENTACIÓ DEL PRODUCTE
Comporta la distribució i promoció del mateix.
8.- FORMALITZACIÓ I REALITZACIÓ
9.- CONTROL DE QUALITAT I SEGUIMENT DE LA VENDA
Aconseguida la captació del client, es formalitza el viatge prèvia reserva del 
mateix. Aquí comença la fase de venda del viatge.
Per assegurar la continuïtat el negoci i la confiança dels clients, s'ha de 
comprovar la qualitat del producte en tots els seus aspectes. Es pot realitzar 
a través d'un qüestionari que ha d'emplenar el guia o el propi turista.
